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Perkembangan internet di era saat ini sangat berkembang pesat dan 
internet sudah harus dipahami oleh generasi saat ini, perkembangan internet ini 
menjadi salah satu faktor pendukung berkembangnya e-commerce yang ada saat 
ini di Indonesia maupun di luar negeri. Banyaknya e-commerce saat ini membuat 
adanya persaingan-persaingan yang menentukan konsumen untuk tetap setia 
terhadap toko-toko online mereka masing-masing. sehingga faktor terpenting 
yang harus dilihat adalah loyalitas konsumen terhadap e-commerce saat ini, 
sehingga para e-commerce harus mencari apa yang menyebabkan konsumen 
mereka loyal terhadap toko online shop mereka tersebut.  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh desain website, 
efisiensi pengiriman, kemudahan penggunaan yang mempengaruhi loyalitas 
konsumen online melalui kepuasan konsumen online. Objek dari penelitian ini 
adalah Bukalapak. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 142 
responden. Teknik metode penyampelan yang digunakan adalah non-probability 
purposive sampling yang dimana karakteristik responden adalah pernah 
berbelanja di Bukalapak dan yang berdomisili di Surabaya. Data dikumpulkan 
dengan cara melakukan kuisioner secara online. Teknik analisis data yang 
penelitian ini menggunakan analisis SEM dengan menggunakan program PLS. 
Hasil penelitian ini membuktikan bahwa desain website berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen online, efisiensi pengiriman berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen online, kemudahan pengguna berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen online, dan juga kepuasan konsumen online 
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The development of the internet in the current era is very rapidly 
developing and the internet must be approved by the current generation, the 
development of the internet has become one of the supporting factors for the 
development of e-commerce that exists today in Indonesia and abroad. The 
amount of e-commerce currently creates competition that determines consumers 
to remain loyal to their respective online shops. So the most important factor that 
must be seen is the loyalty of consumers to e-commerce today, so that e-
commerce must look for what causes their customers to be loyal to their online 
store. 
This research discusses to understand website design, delivery efficiency, 
perceived ease of use that increases online customer loyalty through online 
customer satisfaction. The object of this research is Bukalapak. The sample used 
in this study were 142 respondents. The sampling method used is non-probability 
purposive sampling where the characteristics of respondents were purchased at 
Bukalapak and those domiciled in Surabaya. Data is collected by conducting an 
online questionnaire. The data analysis technique of this study used SEM analysis 
using the PLS program. 
The results of this study prove that website design has a positive effect on 
online consumer satisfaction, delivery efficiency has a positive effect on online 
consumer satisfaction, perceived ease of use has a positive effect on online 
consumer satisfaction, and also online consumer satisfaction has a positive effect 
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